Test de usabilidad con neuromarketing | PRIMERA PARTE

Aplicacién a las Apps bancarias con capacidad comercial

El nimero de aplicaciones para movil desarrolladas por las compafias no para de
crecer. Sin perder de vista la idea de multicanalidad, esta evolucién esta colocando al
mévil en una situacion de hegemonia sobre el resto de canales.

El sector bancario no es una excepcion. Los clientes que dicen no necesitar una oficina
fisica “para nada”, son ya mayoria. Algunas cuestiones como la usabilidad de webs y
Apps ya han superado, como criterio de valoracion de un banco, la importancia
concedida a ciertos axiomas de la concepcion mas tradicional, como la atencién
personal o su solvencia econdmica. Estamos ya en otra época.

Hoy, la manera en que los bancos “estan en el mévil”, ofreciendo servicios a través de
sus Apps es determinante desde el punto de vista del negocio. Las Apps no son sélo
un canal de servicio o de relacion, sino también, y cada vez mas, un canal comercial y
un soporte de venta esencial. A través de las Apps, la fuerza de ventas del banco, los
gestores comerciales, se instalan en la mano del cliente y estan a un clic de conseguir
0 no sus objetivos.

En estas condiciones, las aplicaciones del movil ofrecen la oportunidad de desarrollar
una ventaja competitiva. Dada la generalizada igualdad de la oferta de productos y
servicios bancarios que domina en el mercado, las aplicaciones moviles que mimen a
los usuarios con mas facilidad de uso tendran mayor rendimiento en la consecucion de
los objetivos para los que fueron disefiadas. Si estos objetivos son comerciales, se
concluye que la usabilidad viene a influir de forma determinante en los niveles de ventas
alcanzados.

La importancia de una buena usabilidad de las Apps esta fuera de discusion. Adn asi,
hay que subrayar que, desde el punto de vista de la oportunidad de llevar a cabo
operaciones de venta desde las Apps, el valor de la usabilidad se hace ain mas evidente.
Veamos algun ejemplo.

El uso del smartphone como segunda pantalla mientras se esta viendo la television, es
un fendmeno que se ha desarrollado intensamente. Segun el Estudio Anual 2019 de
Mobile & Connected Devices de IAB Spain, aproximadamente la mitad de los usuarios
realiza siempre o habitualmente actividades con su moévil mientras estan viendo la
television. Pues bien, entre las actividades que se llevan a cabo en esta situacion, la
utilizacién de aplicaciones de banca electronica y finanzas alcanza al 35,9% de los
usuarios, porcentaje que, segun el citado Estudio, va al alza.
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Los expertos en usabilidad consideran que se trata uno de los rasgos de calidad mas
importantes de una App, y aunque todos tenemos una idea bastante clara de lo que es
la usabilidad, merece la pena recordar que es definida por la Norma ISO 25010 como
la capacidad de un software o dispositivo para ser entendido, aprendido, usado y
resultar atractivo para el usuario. Asi pues, la usabilidad es la medida en la que un
dispositivo, web o App resulta facil e intuitivo de manejar.

El Test de Usabilidad

La definicion de la usabilidad basada en cinco componentes es un clasico de Jakob
Nielsen, que nos permite comprender Como se puede medir la usabilidad. Estos
componentes son:

Capacidad de aprendizaje: medida en la que al usuario le resulta sencillo e intuitivo
usar la App por primera vez

Eficiencia: rapidez para llevar a cabo las tareas

Memorabilidad: facilidad de recuerdo del uso

Errores: nUmero de errores que se cometen y gravedad de los mismos
Satisfaccion: Medida en que resulta agradable usar la App
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TEST DE USABILIDAD
LOS 5 COMPONENTES SEGUN JAKOB NIELSEN
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Loégicamente, la medicion de la usabilidad no permite la realizacion de pruebas
automaticas; es necesario trabajar con usuarios, ya que son ellos quienes deben evaluar
la medida en que el uso de la aplicacion les resulta facil y satisfactorio. Lo que nos
proporciona la medida de la usabilidad es la reaccion del usuario que afronta el uso de
la App.

¢SE PUEDE MEDIR LA RESPUESTA EMOCIONAL?
LA MEDICION DE LA REACCION EMOCIONAL DEL USUARIO
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La medicion de los La medicion de los
aspectos de aspectos subjetivos
rendimiento de la app y emocionales
Tiempo para completar tarea Respuestas cerebrales
Nudmero de errores Respuestas fisiolégicas

Tipo de errores cometidos totalmente involuntarias
Numero de clicks para completar .
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La mediciéon de la usabilidad conlleva aspectos de rendimiento de tipo objetivo, como
el tiempo en completar la tarea o los errores cometidos; pero también implica aspectos
mas subjetivos y emocionales, como el estrés, el placer, la dificultad sentida, el nivel de
exigencia experimentado o la satisfaccién. En la medida en que la usabilidad implica
reacciones emocionales del usuario, podemos decir que incluye respuestas cerebrales
y fisiologicas, totalmente involuntarias y con un importante componente no consciente,
pero que se pueden medir de forma objetiva, como se explica mas adelante.
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Desde el punto de vista de la arquitectura de las Apps, el Test de Usabilidad engloba
un importante nimero de aspectos que se pueden agrupar bajo los siguientes
apartados:

Diseio de la informacion

Disefno de interaccion

Navegacion

Diseno visual: Look&Feel

Facilidad para la introduccién de los datos

Los resultados del Test de Usabilidad deben informar sobre la aportaciéon de cada uno

de estos apartados a la facilidad de uso de la App.

Ademas de una valoracién concreta de cada uno de estos aspectos y de sus posibles
oportunidades de mejora, el Test de Usabilidad debe proporcionar informacién sobre
cuestiones relevantes para comprender como se concreta y operativiza la facilidad de

uso, tales como las que figuran en la tabla siguiente:
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VARIABLES QUE OPERATIVIZAN LA USABILIDAD

» Medida en que el manejo resulta intuitivo

+ Grado en que se identifican correcta y facilmente los diferentes elementos que
aparecen en la pantalla

« Coherencia en el orden de presentacion de los contenidos

+ Medida en que la informacion es clara y permite tomar decisiones y seguir
avanzando en el proceso de compra o contratacion

« Maedida en que los procesos resultan cémodos y sencillos de entender y de
realizar

« Medida en que las pantallas resultan cbmodas y agradables
« Facilidad general de manejo de la App y de navegacion a través de ella

« Capacidad para guiar al usuario a lo largo de las tareas y para conseguir
completarlas

 Facilidad para llegar a completar el proceso completo

El Ultimo aspecto de la tabla cobra especial importancia en el caso de las Apps bancarias
o financieras con propdsitos comerciales. Desde luego, el atractivo del producto o
servicio ofrecido al cliente es definitivo para generar intencion de contratacion; pero,
dando por hecho que este requisito se satisface, el éxito comercial queda en manos de
la capacidad de la App para acompanar al cliente a lo largo del proceso de compra,
facilitando una toma de decision a favor de la contratacion.

En otras palabras, la usabilidad del proceso de contratacion de un producto en la App
se convierte en el asesor comercial que guia y apoya al cliente hacia la decision de
compra.

Merece la pena recordar que las decisiones sobre la contratacion de productos
financieros son, por su propia naturaleza, muy complejas. Asi, la decision mas sencilla
sobre un producto financiero es singularmente mas compleja que, en general, sobre
cualquier producto de consumo. Ello significa que la usabilidad de las Apps con
propositos comerciales en el sector financiero se sitda en un nivel de dificultad y
exigencia de disefio muy superior al estandar mas habitual.
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se.convierte en el asesor comercial
que guia y apoya al cliente hacia la
decision de compra

El éxito comercial queda en manos de
la capacidad de la App para
acompanaral cliente a lo largo del
proceso de compra

Permanece atento a nuestro AdvBlog, donde en breve podras encontrar la segunda
parte de este articulo.
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